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ABSTRAK
FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT. BANK BRI KAS PEMBANTU DESA BUKIT LEMBAH SUBUR
UKUI, KABUPATEN PELALAWAN
Oleh: Yunis Naeni Riauwati
Penelitian ini dilakukan pada PT. Bank BRI Kas Pembantu Desa Bukit
Lembah Subur Ukui, Kabupaten Pelalawan yang berlangsung pada bulan Mei
2014 hingga bulan September 2014. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
pengaruh secara simultan (secara bersama-sama) yaitu pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap tangible, reabily, responsiveness, assurance, dan empaty
pada PT. Bank BRI kas Pembantu Desa Bukit Lembah Subur Ukui, Kabupaten
Pelalawan. Dan untuk mengetahui secara parsial (pengukuran antara dua
variabel) pengaruh kepuasan pelanggan terhadap tangible, reabily,
responsiveness, assurance dan empaty pada PT. Bank BRI Kas Pembantu Desa
Bukit Lembah Subur Ukui, Kabupaten.
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh nasabah PT.
Bank BRI Kas Pembantu Desa Bukit Lembah Subur Ukui, Kabupaten Pelalawan.
Hasil penelitian menunjukan bahwa secara simultan variabel tangible, reabily,
responsiveness, assurance, dan empaty mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan secara parsial faktor kepuasan
pelanggan tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap tangible, variabel
reability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, variabel
responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, variabel
assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan
variabel empaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Kata kunci: Tangible (X1), Reability (X2), Responsiveness (X3), Assurance
(X4), Empaty (X5), Dan Kepuasan Pelanggan (Y)
KATA PENGANTAR


Syukur alhamdulillah dan segenap puji hanya kepada Allah SWT penulis
ucapkan atas segala rahmat, nikmat dan karunia-Nya, sehingga penulis mampu
menyelesaikan skripsi ini. Sholawat beriring salam tidak lupa pula penulis
sampaikan buat Rasulullah SAW yang telah membimbing umat manusia kepada
jalan yang benar hingga sampai zaman sekarang ini.
Merupakan suatu ketenangan dan kebahagiaan bagi penulis, ketika penulis
mampu mencurahkan segenap tenaga, kemampuan dan dana untuk menyelesaikan
skripsi ini. Penulis mohon kepada Allah SWT semoga hasil karya penulis ini
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